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RESUMEN 
El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como objetivo determinar y 
aplicar una estandarización de procesos operativos en la Empresa LBC 
AGENTES DE ADUANA S.A.C., para que el área de importación mejore la calidad 
de servicio con atención al cliente y productividad de la organización. 
La empresa donde se desarrolló el presente trabajo es una compañía dedicada a 
brindar soluciones administrativas y logísticas, cuenta con un personal que tienen 
funciones gestión aduanera y organización de transporte así como la 
representación legal de nuestros clientes importadores ante la autoridad 
aduanera, quien es el ente fiscalizador para la gestión de los procedimientos de 
importación. 
Después de hacer un análisis a la problemática con respecto a la inestabilidad de 
las políticas de nacionalización de las mercancías  en las aduanas aéreas y 
marítimas que inciden en los trámites administrativos, así como la insatisfacción 
de los usuarios por demora en los procesos operativos de los despachos de las 
mercancías, se realizó una encuesta a los colaboradores y clientes potenciales 
para una propuesta de mejora de nuestros servicios. 
Dando como resultados que se plantee una propuesta de mejora con la aplicación 
de la estandarización de los procesos operativos para el despacho de mercancías 
en el aérea de importación. 
El efecto generado se asocia directamente en el servicio y la productividad, así 
como actividades controladas eficientes al cliente interno y externo, lo que permite 
mejorar la gestión institucional, al estandarizar los procesos esto influyó en la 
productividad, incrementando la eficiencia operacional en el área de servicio y 





            
 
Podemos concluir que el mejoramiento de la calidad, está enfocada en eliminar 
los factores de desgaste forzoso. Luego deberá ser reflejado gradualmente en 
beneficios no sólo económicos, sino también corporativos, productivos y de 
seguridad en el trabajo, además que será de gran ayuda para lo que concierne a 
futuras certificaciones  de nuestra empresa. 
PALABRAS CLAVES:  

















            
 
ABSTRAC 
The present work of professional sufficiency has as objective to determine and to 
apply a standardization of operative processes in the Company LBC AGENTES 
DE ADUANA S.A.C., so that the area of import improves the quality of service with 
attention to the client and productivity of the organization. 
 
The company where this work was developed is a company dedicated to providing 
administrative and logistical solutions, has a staff that have functions customs 
management and transportation organization as well as legal representation of our 
customers importers before the customs authority, who is the supervisory body for 
the management of import procedures. 
 
After making an analysis of the problems regarding the instability of the policies of 
nationalization of goods in air and sea customs that affect the administrative 
procedures, as well as the dissatisfaction of users due to delays in the operational 
processes of the clearance of goods, a survey was conducted to employees and 
potential customers for a proposal to improve our services. 
 
As a result, a proposal for improvement was made with the application of the 
standardization of the operative processes for the clearance of goods in the import 
area. 
 
The effect generated is directly associated with the service and productivity, as 
well as efficient controlled activities to the internal and external customer, which 
allows improving the institutional management, by standardizing the processes 
this influenced productivity, increasing operational efficiency in the service and 
production area of the company. 
 
We can conclude that quality improvement is focused on eliminating the factors of 
forced attrition. Then it should be gradually reflected in benefits not only economic, 
but also corporate, productive and safety at work, and it will be of great help for 
what concerns future certifications of our company. 
 
 
            
 
 
The present work of professional sufficiency aims to determine and apply a 
standardization of operating processes in the Company LBC AGENTES DE 
ADUANA S.A.C., so that the import area improves the quality of service with 
customer service and productivity of the organization. The company where this 
work was developed is a company dedicated to providing administrative and 
logistical solutions, has a staff who have customs management functions and 
transport organisation as well as the legal representation of our importing 
customers before the customs authority, which is the controlling entity for the 
management of import procedures. After an analysis of the problem regarding the 




























Todas las organizaciones exitosas están orientadas a mejorar los procesos 
operativos de un producto o servicio, para esto es necesario realizar actividades 
controladas, eficientes y con valor agregado al cliente interno y externo, 
estandarizar los procesos que influyen en la productividad e incrementar la 
eficiencia operacional en la empresa. 
Las principales contribuciones de la estandarización de una empresa es la de 
reducción de pérdidas y formar la cultura de la empresa en la reutilización de un 
proceso ya establecido como un componente de otro proceso, que a veces está 
en otro departamento o sector de la empresa originando una mejora continua. 
El análisis de las situaciones el primer paso será elaborar una planeación 
estratégica en la estandarización de procesos operativos dentro de la empresa 
para obtener un posicionamiento dentro del mercado, tener una ventaja diferencial 
distinta de la competencia. 
Los procesos operativos se basan en la necesidad de revisar continuamente las 
operaciones de los problemas, la reducción de costos oportunidad, la 
racionalización, y otros factores que en conjunto permiten la optimización 
siguiendo técnicas de evaluación a cargo de los gerentes y profesionales que 
tiene el perfil para implementar el monitoreo y medir el desempeño del 
colaborador y controlar los procesos empresariales. Esto lleva a una lista continua 
de oportunidades de mejora y proyectos relacionados que permiten a la empresa 
LBC AGENTE DE ADUANAS SAC. Optimizar sus operaciones. 
Estos objetivos deben guardar estrecha relación con las metas y estrategias 
globales de la organización por eso que este trabajo de  suficiencia profesional 
tiene como objetivo lograr identificar priorizar y estandarizar los procesos 
operativos de la empresa que  permitirán tener una guía de actuación y una pauta 
que facilitará la gestión de las actividades de la empresa y otorgará beneficios 
tales como en el ahorros  de recursos económicos, como en el tiempo de trabajo 
así como prevenir  los errores humanos por falta de información o conocimiento 
sobre los procesos de importación y exportación, formalidades aduaneras 
exigidos para la nacionalización de las mercancía que nuestra empresa 
representa a los clientes potenciales. 
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Los factores de producción son el capital, los recursos humanos y la tecnología 
que surgen del interior de la empresa, determinan lo que puede y lo que se debe 
hacer en las distintas áreas, por eso se debe plantear propuestas de mejora 
posibles. 
La confiabilidad del cliente o consumidor del servicio estará completa si cumple 
con dos aspectos principales de eficiencia y eficacia lo cual permite aumento de 


















           12 
 
1.1 DATOS GENERALES DE LA EMPRESA 
 
 Reseña Histórica 1.1.1
Las iniciales LBC corresponde en homenaje al ex trabajador Luis Becerra 
Cayetano que laboraba en la agencia de carga MC CARGO S.A.C. quien 
lamentablemente falleció en un accidente y por su emprendimiento, liderazgo e 
identificación de dicha persona dio origen a la creación de la agencia aduanas 
LBC AGENTES DE ADUANAS S.A.C. porque fue la persona quien motivo al 
señor DIBOS VARGAS PRADA ALVARO que hoy ocupa el cargo de gerencia. 
Fue fundado el 03 de mayo del 2011, es una empresa de servicio que   ofrece 
asesoría legal, soluciones integrales a las actividades de comercio exterior; con la 
mayor seguridad, eficiencia y rapidez, se especializa en servicios de organización 
de   transporte para satisfacción y confianza de sus clientes. 
 
 Actividad principal de la empresa, razón social y objetivo social.  1.1.2
 
1.1.2.1 Actividad principal de la empresa: 
Somos una agencia de aduanas dedicada a brindar soluciones logísticas, 
contamos con personal altamente capacitado para atender con rapidez, 
transparencia, seguridad y eficiencia las diversas gestiones aduaneras y 
organización de transporte. 
 
1.1.2.2 Razón Social: 
LBC AGENTES DE ADUANA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA. 
RUC: 20543287025.  
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1.1.2.4 Marco Geográfico: 





1.1.2.5 Objetivo Social: 
Nos dedicamos a ofrecer asesoría legal, soluciones integrales a actividades de 
comercio exterior y servicios de transporte. Nuestra función se basa en la correcta 
planificación de las gestiones aduaneras, con el objetivo de optimizar tiempos y 
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1) Solicita destinación y adjunta docs. 
Digitalizado. 
16) Recibe la proforma 
17) Abona vía transferencia el 
servicio. 
18) Verifica y confirma el abono de la 
proforma con el área de finanzas. 
20) Confirmado el abono autoriza 
numeración al liquidador. 
22) Realiza la coordinación para el 
retiro de la mercancía del cliente 
en almacén hacia la dirección del 
cliente. 
23) Recopila facturas a enviar a finanzas y 
realizar la facturación. 







AGENCIA. ADUANAS LBC 
 
SECTORISTA 
2) Valida información y coordina luego los 
documentos en el local del cliente. 
4) Revisa documentos completos. 
5) Deriva documentos al aérea legal para 
asignar el despacho  
al liquidador. 




6) Asigna despacho del liquidador. 
Liquidador. 
11) Revisa el despacho al liquidador. 
12) De haber observaciones notificar al 
sectorista, caso contrario dar el visto 
bueno para numerar el despacho. 
 
LIQUIDADOR 
7) Revisa información de los documentos. 
8) De haber observación en documentos. 
Notifica al sectorista. 
9) De estar ok ingresa información al 
sistema y trabaja el despacho. 
10) Imprime formatos y pasa al  
revisor el despacho. 
13) Corrige/subsana observaciones del 
revisor y culmina el despacho. 
14) Devuelve documentos al sectorista, a 
espera de autorizar numeración del 
despacho. 
21) Numerar la DAM y devuelve 
documentos al sectorista. 
 
FINANZAS 
19) Valida abono de la proforma del cliente 
y comunica al sectorista si está conforme o 
está pendiente algún saldo. 
24) Realiza facturación del servicio al 
cliente y entrega documentos a mensajería 







3) Recoge docs. del 
IMP/EXP y entrega al 
sectorísta. 
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SUB- GERENTE R.R.H.H. ASISTENTE 
GERENCIA  DE 
FINANZAS 
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  Misión, Visión y marco axiológico de la institución. 1.1.4
1.1.4.1 Misión: Brindamos un servicio de Despacho Aduanero eficiente y 
personalizado, buscando total satisfacción de nuestros clientes, ofreciendo 
servicios de óptima calidad a precios competitivos, con personal altamente 
capacitado y con procesos internos que garantizan la confiabilidad y calidad 
brindados. 
1.1.4.2 Visión: Ser una empresa líder y   rentable, que perdure en el mercado 
global donde competimos, reconocida por su excelencia en la calidad del servicio 
a nuestros clientes y desarrollo de su personal bajo principios de productividad, 
creatividad y mejora continua en sus operaciones administrativas. 
 
1.1.4.3 Marco axiológico de la institución: 
1.1.4.3.1 Confianza: Trabajamos con transparencia y de manera competente 
para ganar la confianza del cliente y fidelizarlo. 
 
1.1.4.3.2 Compromiso: Nos esforzamos por ir más allá de lo común superando 
nuestros miedos para cumplir con el compromiso que tenemos con el cliente y 
llegar al objetivo sin ningún detalle faltante. 
 
1.1.4.3.3 Respeto y lealtad: Somos una organización con personal honesto y 
profesional. 
 
1.1.4.3.4 Iniciativa: Contamos con personal de actitudes positivas incentivando el 
desarrollo y el potencial emprendedor. 
 
1.1.4.3.5 Orientación al cliente: Capacitamos continuamente a nuestro personal 
sobre las actualizaciones de normas aduaneras para asesorar al cliente de 
cualquier consulta y cambios en la legislación. 
 
  Funciones del área en donde labora 1.1.5
1.1.5.1 Área de liquidación Aduanera: 
Las funciones son el conjunto de responsabilidades y actividades necesarias para 
desempeñar el perfil de trabajo. 
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Para que un importador pueda nacionalizar su mercancía valorizada en más de 
2000.00 dólares a la Aduana peruana debe contratar una agencia aduanera para 
brindarle asesoría comercial, por el cual se necesita documentos tales como:  
 
(Documento de Embarque, Factura Comercial, Packing List, Certificado de Origen 
y otros propios de la naturaleza de la mercancía) el liquidador aduanero tiene 
como función declarar todo este informe para enviárselo a la aduana de forma 
virtual. 
 
A continuación, detallo las funciones que desempeño en el área de liquidación 
Aduanera: 
 
 Recepción y revisión de la documentación del despacho. 
 Asignación de las partidas arancelarias para el cálculo de tributos 
aduaneros. 
 Liquidación de la DAM y culminar el borrador para la revisión / 
Impresión del borrador (formatos). 
 Entrega de observaciones al sectorista, relativas al despacho previo 
a la numeración, mediante correo con copia a los revisores. 
 Lanzar póliza a numeración, envió electrónico al sistema de 
aduanas. 
 Realizar reportes de DAM liquidadas por mes (Numeradas y 
avanzadas) 
 Hacer las rectificaciones electrónicas post-numeración. 
 Realizar 2do envió en el caso de DAM numeradas como anticipado 
(Para obtener canal de control). 
 Regularizar los despachos anticipados y urgentes 
 Entregar despacho a revisores con la documentación en orden y 
completos 
 Para el caso de despachos con certificado de origen, se revisa el 
borrador del mismo, para poder acceder a rebajas arancelarias 
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 Identificación de la mercancía restringida para solicitud de permisos 
de importación correspondientes. 
 Envío de consultas adicionales al sectorista relativas del despacho 
pre-numeración. 
 Revisión del borrador de la DAM, elaborada por el liquidador y 
conciliar la documentación (Documento de embarque, Factura 
comercial, traducción, permisos, C.O etc.) 
 Determinar la correcta clasificación arancelaria de acuerdo a las 
especificaciones del producto brindadas por el cliente. 
 Corroborar el correcto cálculo de los derechos e impuestos de las 
mercancías en el sistema de la Agencia de Aduanas SOFTPAD. 
 Verificar la correcta valoración de la mercancía (Correcto cálculo de 
los valores incluyendo los gastos para llegar a la base imponible 
CIF) para el cálculo de tributos. 
 Elaboración de expedientes para presentación ante aduanas. 
 Elaboración de Liquidaciones de cobranza. 
1.2 ANÁLISIS DE LA EMPRESA 
 Análisis FODA 1.2.1
 
 
                          FACTORES 








         FACTORES 
         INTERNOS. 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
1. Implantar comunicación con entes 
gubernamentales (Mincetur, MINSA, 
ADEX, entre otros) para mejorar los 
tiempos de nacionalización en las 
importaciones y exportaciones. 
 
2. Los factores tecnológicos para la 
mejora de los procesos de importación 
y exportación con respecto a trámites 
documentales. 
3. Crecimiento en los regímenes de 
exportaciones e importaciones por la 
pandemia covid-19. 




2. Inestabilidad de las políticas de 
nacionalización en las aduanas 
aéreas y marítimas que inciden en 
los trámites administrativos. 
 
3. Insatisfacción de los usuarios por 
demora en los procesos 
administrativos de los despachos 
de las mercancías. 
 
 






FORTALEZAS ESTRATEGIAS F.O ESTRATEGIAS F.A 







2. Personal capacitado con alto 
sentido de responsabilidad y 
compromiso con las metas 
establecidas. 
 
3. Interacción en las redes 
sociales y pagina web. 
 
1. Coordinar y ejecutar convenios o 
acuerdos con las instituciones 
gubernamentales para fortalecer la 




2. Incentivar al personal capacitado el 
uso de las herramientas tecnológicas 
para la mejora de los procedimientos 
administrativos. (F2, O2) 
 
3. Implementar un sistema de 
información y comunicación a través de 
las redes sociales y pagina web del 
crecimiento de las exportaciones e 
importaciones. (F3, O3) 
 
1.Informar y preparar al personal 
sobre la crisis económica y 





2. Mejorar la rapidez del sistema de 
información de los trámites 
administrativos de la aduana 
marítima y aérea a través de la web 
y redes sociales. (F3, A2). 
3.Incentivar al personal a mantener 
el equilibrio de la imagen 
empresarial con los 
usuarios.(F1,A3) 
DEBILIDADES ESTRATEGIAS D.O ESTRATEGIAS D.A 
1. Inexistencia de 




2. Deficiente programa de 




3. Falta de control de los 
procesos administrativos. 
 
1. Elaborar la estandarización de 
procesos operativos para la efectividad 
en los procedimientos de exportación e 
importación. (D1, O2) 
 
2. Reforzar los convenios u o acuerdos 
con las instituciones gubernamentales 
para programas de capacitación 
laboral. 
(D2, O1) 
3. Coordinar el control de procesos 
administrativos para el crecimiento en 
las exportaciones e importaciones. (D3, 
O3) 
 
1. Aplicar la estandarización de 
procesos operativos para evitar la 
insatisfacción de los usuarios. (D1, 
A3) 
 
2. Reconocimiento y promoción e 
incentivos al personal en los 
programas de capacitación de 
trámites administrativos de la 
aduana marítima y aérea. (D2, A2) 
3. Adecuada atención en el control 
de procesos administrativos con 
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 Análisis del Mix de Marketing 1.2.2
1.2.2.1 Plan de Marketing: 
El plan de marketing es un instrumento que permite reconocer, establecer, 
determinar cuál será el comportamiento del producto y/o servicio en la 
organización. Se centra en los intereses de los clientes para ofrecer servicios que 
se adapten a sus deseos y necesidades. 
La mezcla del marketing incorpora todo lo que la empresa puede hacer para 
contribuir en la demanda de su servicio, estas pueden agruparse en cuatro grupos 
de variables que se conocen como producto, precio, plaza y promoción. 
 
1.2.2.2 Producto: 
Se define como la razón de ser de una empresa, puede referirse a un bien 
tangible e intangible que se ofrece en el mercado. Toda empresa necesita vender 
para obtener rendimiento y beneficio, debe cubrir sus necesidades mercantiles y 
crecer en el tiempo. 
Están regidas bajo las siguientes consideraciones: 
 Servicio de asesoría de comercio exterior internacional. 
 Servicios conexos: Representación Legal antes las autoridades de la 




Es la cantidad de bienes que los clientes deben pagar para obtener el servicio. Es 
determinante para poder capitalizar el dividendo en el corto, mediano y largo 
plazo. Las estrategias comerciales son variadas. El mercado fija las condiciones 
para que los agentes económicos integren todos los factores que forman parte de 
su accionar y rentabilidad. 
 
1.2.2.4 Asesoría Legal de comercio exterior internacional: 
 Identifica las mercancías que son restringidas y prohibidas 
(DIGEMID, MTC, SENASA, DIGESA). 
 Verificación en el portal de la SUNAT RUC en vigencia. 
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 Armado de documentos de importación y exportación 
 Declaración de la DAM importación y exportación. 
 Liquidación del adeudo tributario para el levante autorizado. 
 Precio: 0.3% del valor CIF en caso de una importación.  
 0.3 % del valor FOB en caso de la exportación. 
 Comisión mínima 100% más IGV. 
 
Muchas veces los agentes económicos se encuentran en una férrea competencia 
internacional, que muchas veces supera los productos locales, tanto en calidad 
como el precio de distribución final. 
 
1.2.2.5 La Plaza: 
Se considera a la plaza como la variable que permite fijar el mejor canal de 
distribución, para que un bien o servicio sea canalizado hacia un determinado 
grupo de clientes. También participan intermediarios que tratan de satisfacer 
necesidades entre la empresa y los clientes que pueden ser personas naturales o 
jurídicas. En nuestro caso podemos hallar el siguiente canal de distribución: 
 



















LBC AGENTES DE ADUANAS SAC INTERMEDIARIO EXPORTADOR Y/O IMPORTADOR 
LBC AGENTES DE ADUANAS SAC EXPORTADOR Y/O IMPORTADOR 
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Como se puede observar cada bien o servicio tiene un canal de distribución muy 
singular, tenemos que considerar que el cliente (EXP y/o IMP) acude un 
intermediario para que se pueda canalizar el bien o servicio en forma adecuada. 
Muchas veces dicho intermediario canaliza el servicio a través de otros 
intermediarios de menor escala para luego pasar al cliente final. 
 
1.2.2.8 Promoción: 
Comprende las actividades que comunican las ventajas del servicio y convence a 
los clientes metas para obtener el beneficio. Es decir, son todas las formas 
posibles de difusión de servicio hacia los clientes para concientizar la imagen del 
bien o servicio del cliente. 
En nuestra empresa se debe promocionar nuestro servicio peruano en los 
principales mercados nacionales, hemos elegidos los siguientes métodos de 
promoción: 
1.2.2.9 Vía Internet:  
Con la globalización y la libre competencia, nuestro mercado es de nivel mundial y 
la mejor forma de llegar a los clientes es vía internet, posibilitando así la 
comunicación en cualquier parte del mundo a tiempo real a un menor costo.  
 
1.2.2.10 Catálogos o Brochure: 
Es una manera de venta donde se muestra los aspectos más grandes de la 
empresa como: Razón Social, email, teléfono, dirección, oferta exportable. 
 
1.2.2.11 Obsequios: 
Se otorga a los clientes potenciales block de notas acompañados con lapiceros 
con el logo de la empresa, la promoción asume reducciones y precios especiales 
como elección para los clientes con una fidelización en un periodo largo. 
Asimismo, la promoción a través de anuncios medios impresos como periódicos y 
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  Proceso de reclutamiento, selección y desarrollo del personal: 1.2.3
 
Nuestro proceso de selección es drástico y siempre nos estabilizamos sólo en 
habilidades y experiencia relacionadas con el trabajo, para asegurar que la 
selección sea justa y transparente para todos los candidatos que van a laborar en 
la prestación de servicios al cliente, en la asesoría de comercio exterior 
internacional. Debe tener el perfil idóneo, con dominio y experiencia mínimo 2 
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El reclutamiento radica en una serie de acciones puntuales, en la ocasión que 
surge la demanda, para indagar un grupo de candidatos que en un principio se 
ajusten al perfil exigido. 
 
1.2.3.1 Actividades básicas de reclutamiento: 
 El archivo de Currículum Vitae es más proporcionado para adquirir 
una información moderada y adaptada a nuestras necesidades de 
clasificación. 
 Conservar vinculación con centros de enseñanza como 
Universidades y demás instituciones, que ayudan ofreciendo 
candidatos de sus bolsas de empleo. 
 
1.2.3.2 Fuentes externas de reclutamiento:   
Se debe tener contactos con otras empresas que pertenecen al mismo sector o 
tienen necesidades similares que nos proporciona una amplitud mayor. 
 
 Se utiliza los portales, plataformas virtuales de empleo por internet. 
 Anuncios en redes sociales y página web. 
 
La selección es un proceso difícil, los planteamientos de toda empresa cada vez 
más incluyen índices importantes de desarrollo. 
 
 Es fundamental para la empresa que analice y elija el mejor talento 
que detecte las cualidades de los candidatos inscritos y de los 
candidatos que se adecuen al puesto por sus características. 
 Las políticas de RR. HH (cronograma de actividades y selección) les 
indica la duración del proceso el cual esté dentro del tiempo límite 
definido. 
 La entrevista con el personal capacitado de recursos humanos y las 
pruebas psicométricas pueden develar si el reclutado está en las 
condiciones óptimas para realizar sus funciones, sean de salud, 
psicológicas o de desenvolvimiento social. 
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 Evaluación de desempeño (180°) 1.2.4
La evaluación 180 grados se fundamenta en la teoría de que toda la información 
sea necesaria para medir el desempeño de un trabajador, se puede obtener 
hablando con el propio trabajador y con su superior. El empleado completa un 
formulario de autoevaluación donde se califica a sí mismo y aporta otros 
comentarios sobre su propia percepción. Luego de unos minutos se ejecuta una 
reunión de revisión con el gerente general Lic.: Álvaro Dibos de LBC AGENTES 
DE ADUANAS S.A.C para contrastar ambos puntos de vista. 
Permite a los empleados enviar críticas de forma anónima sobre sus supervisores 
tales como Lic.: Cristhian Millones Masías cargo Jefe de área de supervisión y 
revisor, Lic.: Vladimir Ingaroca a través de cuestionarios y nuestra organización 
nos evalúa a través de un formulario de desempeño laboral. Después del diálogo 
se procede al contrato siempre y cuando cumpla con las expectativas de la 
Organización. 
 
  Clima y Cultura Organizacional 1.2.5
1.2.5.1 Clima Organizacional:  
Se refiere a las comodidades y niveles de satisfacción que encuentran los 
empleados de una organización, las relaciones con todo el personal del área, la 
productividad, el aspecto físico y otros factores clave que se encuentran en las 
personas. Con la finalidad de estimular el compañerismo y la integración al 
personal se desarrolla diversas actividades: 
La comisión de sociales realiza un compartir por cada cumpleaños de los 
empleados y a la vez desarrollamos actividades deportivas como el fulbito. 
Nuestro Clima organizacional   cuenta con demasiadas presiones al personal y 
esto genera estrés al empleado en la organización. 
Con respecto al ambiente Social el personal es muy sociable, comprende sus 
relaciones laborales, instrucciones, programas de capacitación, satisfacción 
laboral, exámenes médicos preventivos realizados para el COVID-19, cuando hay 
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1.2.5.2 Cultura organizacional: 
Son las aptitudes, enseñanzas y principios que rigen dentro de una organización y 
que se transmiten de los trabajadores antiguos hacia los trabajadores nuevos y es 
importante por las siguientes razones: 
 
1.2.5.2.1 Crear una identidad para tu empresa:  
Los empleados estarán más inclinados al tener prioridades si la cultura 
organizacional de tu empresa así lo refleja. 
 
1.2.5.2.2 Mejorar la productividad:  
Un trabajador ofrece mejor su servicio si se siente identificado con la empresa a 
través de sus mismos valores, principios y propósitos. 
 
 
1.2.5.2.3 Proyecta una imagen positiva:  
Cuando el empleado sabe que tienen un buen ambiente laboral, las personas 
aprecian más el servicio de calidad que brindan. 
 
1.2.5.2.4 Retiene empleados: 
Contratar empleados que tienen tus valores en tu organización ayudará al entorno 
y mejorará la productividad en tu empresa y se convertirán en trabajadores leales, 
así evitarás los reemplazos continuos de tus trabajadores. 
 
 Capacitación del personal: 1.2.6
Es toda actividad realizada en una organización, respondiendo a sus 
necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas 
de su personal. Concretamente, la capacitación: Busca perfeccionar al 
colaborador en su puesto de trabajo en función de las necesidades de la 
empresa, en un proceso estructurado con metas bien definidas. 
La necesidad de capacitación surge cuando hay diferencia entre lo que una 
persona debería saber para desempeñar una tarea, y lo que sabe realmente.  
Estas diferencias suelen ser descubiertas al hacer evaluaciones de desempeño, o 
descripciones de perfil de puesto. Dados los cambios continuos en la actividad de 
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las organizaciones, prácticamente ya no existen puestos de trabajo estáticos. 
Cada persona debe estar preparada para ocupar las funciones que requiera la 
empresa.  
El cambio influye sobre lo que cada persona debe saber, y también sobre la forma 
de llevar a cabo las tareas. 
Una de las principales responsabilidades de la supervisión es adelantarse a los 
cambios previendo demandas futuras de capacitación, y hacerlo según las 
aptitudes y el potencial de cada persona. 
Es decir, nuestra empresa LBC AGENTES DE ADUANA S.A.C. ubicada en el 
distrito de Jesús María, recibe capacitaciones a través de coaching y consultorías 
empresariales, charlas de la SUNAT; conferencias de la Cámara de Comercio de 
Lima con respecto a las   normas ISO 14004, BASC para la certificación de la 
empresa, así encuentra las soluciones que su personal necesita para alcanzar los 
objetivos trazados. 
 
 Análisis Financiero 1.2.7
El análisis financiero se ejecuta a través de la observación de los datos contables 
de la empresa de un período definido. Las ratios, índices y otros indicadores de 
información principal de contexto económico y competitivo en el que se desarrolla 
la organización, en lo que existen tres conceptos básicos: 
 
 Rentabilidad: Se estudia, analiza las cuentas relacionadas con 
ingresos, costos y resultados. Se trata de diagnosticar no solo el 
valor de la compañía, sino también su estructura, calidad, evolución 
y proyección. 
 Liquidez: Es la suficiencia de hacer frente a sus necesidades de 
recursos y de cumplir con sus deudas de corto plazo. Acá se 
estudian variables como: endeudamiento, activo circulante, etc. 
 Solvencia: Se describe a la suficiencia de cumplir con las deudas 
de largo plazo y asimismo poder invertir para crecer en el futuro. En 
este caso contemplamos variables como: endeudamiento a largo 
plazo, patrimonio, fuentes de financiación. 
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A continuación, se presenta el RANKING de evolución de la empresa LBC 
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1.3 PROBLEMÁTICA 
 Área (s) donde se encuentra la (s) problemática (s) 1.3.1
Es necesario requerir nuevas gestiones de procesos en el área de liquidación de 
importaciones y exportaciones en la empresa LBC AGENTES DE ADUANAS 
SAC. Para determinar nuevas medidas y funciones de los procesos operativos 
permitiendo que se plantee mejoras importantes con eficiencia y eficacia con la 
finalidad de mejorar la gestión institucional identificando problemas y logrando 
optimizar los tiempos de trámites de documentación y producción. 
A continuación, les detallo cuatro de muchos problemas en mi área de liquidación 
aduanera. 
 Incumplimiento de las funciones   de los supervisores. 
 Pérdida de tiempo en la recepción de la documentación. 
 Capacitación del sistema SOFTPAD (software). 
 Estandarización de procesos operativos. 
 
 Diagnóstico de la (s) problemática (s) 1.3.2
Estas problemáticas que presenta la empresa LBC AGENTES DE ADUANA 
genera para mi opinión una gran pérdida de tiempo valioso ya que gracias a ello 
se tendría la oportunidad de avanzar más y a la vez generar más progreso y no 
ser multados por estar atrasados y obtener un buen puesto en el ranking de 
importaciones para el consumo. 
 
1.3.2.1 Incumplimiento de las funciones   de los supervisores: 
La irresponsabilidad de los supervisores al no llamar la atención a los 
trabajadores cuando no exigen la documentación completa al cliente y no 
podíamos avanzar satisfactoriamente. 
 
1.3.2.2 Pérdida de tiempo en la recepción de la documentación: 
Se generaba pérdida de tiempo al no recibir la documentación completa por el 
cual no se puedo avanzar el despacho y nos atrasábamos y alterando nuestras 
horas de salida, a veces reconocían el pago de horas extras, pero generaba 
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1.3.2.3 Capacitación del sistema SOFTPAD (software) 
La falta de capacitación del personal para familiarizarse con el sistema que 
trabaja la empresa para poder llevar a cabo sus labores, Mayormente las 
empresas trabajan con diferentes sistemas para su desarrollo laboral, por el cual 
el personal tiene que tener unos días para   conocer el sistema y esto generaría 
un atraso para el desarrollo de su ocupación. 
 
 En base al diagnóstico; seleccionar un problema y fundamente su 1.3.3
elección. 
1.3.3.1 Estandarización de procesos operativos y su influencia en la 
productividad de la empresa LBC AGENTES DE ADUANA S.A.C Jesús 
María -2021 
Se genera dificultad, desorden, retrasos y sobrecostos cuando la empresa no 
cuenta con una estandarización de procesos para el cliente, por el cual no 
podemos trabajar en orden y cómodamente ya que existen plazos para declarar la 
documentación que se le envía a la ADUANA. 
Muchas empresas presentan estos problemas porque no aplican los estándares 
de calidad de la empresa y eso genera que sus trabajadores no sean 
competitivos. 
Estas incidencias ocasionan multas, porque la SUNAT categoriza mediante el 
índice de ciertos criterios (notificaciones, multas, rectificaciones, expedientes, 
cantidad de despachos que realiza durante todo un año). Se llegó a la conclusión 
de realizar una encuesta a nuestros colaboradores de la empresa LBC AGENTES 
DE ADUANAS S.A.C., para ver deficiencias y dar solución a la problemática. Solo 
participaron trabajadores responsables de este departamento, que en este caso 










           31 
 
 
Fecha: 03/ 02/ 2020 
ENCUESTA 
Objetivo: Con esta encuesta se precisan los planteamientos para la aplicación de 
la estandarización de los procesos operativos, e identificar la problemática de los 
trabajadores, para maximizar su rendimiento y productividad en la empresa. 
Marque con un aspa (X) una sola opción de respuesta para cada una de las 
siguientes preguntas. 
1- ¿Conoce las funciones principales de una agencia de aduanas? 
( ) Desconozco ( ) Poco ( ) Regular ( ) Suficiente. 
2- ¿Tiene conocimiento del régimen de importación para el consumo? 
( ) Desconozco ( ) Poco ( ) Regular ( ) Suficiente. 
3-¿Sabe lo que es un despacho anticipado? 
( ) Desconozco ( ) Poco ( ) Regular ( ) Suficiente. 
4- ¿Conoce usted sobre el plazo del arribo del medio de transporte para un 
despacho anticipado? 
( ) Desconozco ( ) Poco ( ) Regular ( ) Suficiente. 
5- ¿Posee información sobre los documentos exigidos para una importación 
en un despacho anticipado? 
( ) Desconozco ( ) Poco ( ) Regular ( ) Suficiente. 
6- ¿Le gustaría que la empresa establezca normas de estandarización en los 
procesos operativos del área de importación? 
( ) No creo necesario ( ) Tal vez ( ) Por supuesto 
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7- ¿Cree conveniente que se realicen capacitaciones acerca de los procesos 
operativos en el área de importación en función a las normas 
estandarización? 
( ) No creo necesario ( ) Tal vez ( ) Por supuesto 
8- ¿Tiene conocimiento que si no se logra numerar la DAM en el plazo 
previsto que otorga la SUNAT-ADUANA, se les aplicará la multa respectiva a 
los responsables? 
( ) Desconozco ( ) Por supuesto 
9- ¿Qué propone usted como trabajador para mejorar la satisfacción del 
cliente? 
( ) Capacitación al personal  ( ) Establecer normas de estandarización 
10- ¿Tomaría usted un curso de liquidación con nuestras alianzas 
estratégicas para maximizar sus habilidades, y la productividad de la 
empresa? 
( ) No estoy interesado ( ) Tal vez ( ) Por supuesto 
1- ¿Conoce las funciones de una agencia de aduanas? 
Orden Respuesta Frecuencia % 
1 Desconozco 0 0% 
2 Poco 0 0% 
3 Regular 0 0% 
4 Suficiente 8 100% 








Desconozco Poco Regular Suficiente
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Análisis e interpretación: De acuerdo con los datos obtenidos, podemos observar, que 
el 100% de los trabajadores tiene conocimiento de las funciones de una agencia de 
aduanas. Podemos concluir que los trabajadores previamente tienen base teórica de una 
agencia de aduanas. 
2- ¿Tiene conocimiento del régimen de importación para el consumo? 
Orden Respuesta Frecuencia % 
1 Desconozco 0 0% 
2 Poco 0 0% 
3 Regular 2 25% 
4 Suficiente 6 75% 
TOTAL 8 100% 
 
 
Análisis e interpretación: De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede 
apreciar que ¾ de los trabajadores, tienen previo conocimiento del régimen de 
importación para el consumo. Se puede señalar que los colaboradores están 
continuamente actualizando sus conocimientos. 
 







1 Desconozco 2 Poco 3 Regular 4 Suficiente
Orden Respuesta Frecuencia % 
1 Desconozco 0 0% 
2 Poco 2 25% 
3 Regular 4 50% 
4 Suficiente 2 25% 
TOTAL 8 100% 
 
 




Análisis e interpretación: De acuerdo con los datos obtenidos, se deduce que 
los conocimientos sobre despacho anticipado, 2/8 conocen poco, 4/8 conocen lo 
regular, y un 25% tiene conocimiento suficiente. Concluyendo que 2 de cada 8 
trabajadores son especialistas. 
 
4- ¿Conoce usted sobre el plazo del arribo del medio de transporte para un 
despacho anticipado? 
 
Orden Respuesta Frecuencia % 
1 Desconozco 0 0% 
2 Poco 0 0% 
3 Regular 6 75% 
4 Suficiente 2 25% 
TOTAL 8 100% 
 
 
Análisis e interpretación: De acuerdo con los datos obtenidos, se puede 
observar que el 80% conoce regularmente el plazo del arribo del medio de 
transporte para un despacho anticipado, y el 20% conoce lo suficiente. Podemos 









D E S C O N O Z C O  P O C O  R E G U L A R  S U F I C I E N T E  









1 2 3 4
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5-. ¿Posee información sobre los documentos exigidos para una 
importación en un despacho anticipado? 
 
Orden Respuesta Frecuencia % 
1 Desconozco 0 0% 
2 Poco 0 0% 
3 Regular 0 0% 
4 Suficiente 8 100% 
TOTAL 8 100% 
 
 
Análisis e interpretación: De acuerdo con los datos obtenidos, se puede deducir 
que el 100% de los trabajadores poseen buen conocimiento de los documentos 
de importación. 
 
6- ¿Le gustaría que la empresa establezca normas de estandarización en los 
procesos operativos del área de importación? 
Orden Respuesta Frecuencia % 
1 No creo necesario 0 0% 
2 Tal vez 2 25% 
3 Por supuesto 6 75% 




Desconozco Poco Regular Suficiente
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Análisis e interpretación: De acuerdo con los encuestados, el 25% del personal 
no está segura de establecer normas de estandarización en los procesos 
operativos del área de importación, y el 75% está de acuerdo. Concluyendo que 
¾ del personal, está interesado en aplicar la propuesta. 
 
7- ¿Cree conveniente que se realicen capacitaciones acerca de los procesos 
operativos en el área de importación en función a las normas 
estandarización? 
Orden Respuesta Frecuencia % 
1 No creo necesario 0 0% 
2 Tal vez 1 13% 
3 Por supuesto 7 88% 
TOTAL 8 100% 
 
 
Análisis e interpretación: De acuerdo con los datos obtenidos, se puede decir 
que el 88% está de acuerdo con realizar las capacitaciones, y el 13% no está en 
dudosa decisión. Podemos concluir que 7 de cada 8 trabajadores tiene 
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8- ¿Tiene conocimiento que si no se logra numerar la DAM en el plazo 
previsto que otorga la SUNAT-ADUANA, se les aplicará la multa respectiva a 
los responsables? 
Orden Respuesta Frecuencia % 
1 Desconozco 4 50% 
2 Por supuesto 4 50% 
TOTAL 8 100% 
 
 
Análisis e interpretación: De acuerdo con los encuestados, la mitad de los 
trabajadores desconoce la multa que impone la SUNAT-ADUANA ante el 
incumplimiento de sus obligaciones. La otra mitad si tiene información de la multa 
respectiva. 
 
9- ¿Qué propone usted como trabajador para mejorar la satisfacción del 
cliente? 
Orden Respuesta Frecuencia % 
1 Capacitación al personal 2 25% 
2 Establecer normas de estandarización 6 75% 
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Análisis e interpretación: De acuerdo con los datos obtenidos, ¼ de los 
trabajadores propone una capacitación al personal, y el 75% está de acuerdo en 
establecer las normas de estandarización. Concluyendo que 6 de 8 trabajadores 
tiene interés en mejorar la satisfacción al cliente. 
 
10- ¿Tomaría usted un curso de liquidación con nuestras alianzas 
estratégicas para maximizar sus habilidades, y la productividad de la 
empresa? 
Orden Respuesta Frecuencia % 
1 No estoy interesado 2 25% 
2 Tal vez 2 25% 
3 Por supuesto 4 50% 
TOTAL 8 100% 
 
 
Análisis e interpretación: De acuerdo con los datos obtenidos, el 25% no está 
interesado, otro 25% está en decisión dudosa, y el 50% si está interesado en 
llevar cursos de especialización de liquidación. Se puede concluir que la mitad de 









NO ESTOY INTERESADO TAL VEZ POR SUPUESTO 
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Cuando los estándares están bien aplicados, es poco frecuente que existan 
errores de parte de los trabajadores del área de importación. Si la hubiera, puede 
manejarse: 
 
Primera falta. Recibe una llamada de atención verbal y se notifica por correo para 
que puedan fundamentar su respuesta. 
 
Segunda falta. Levantar un memorándum. 
 
Tercera falta. Sanción de acuerdo con el reglamento interno de la empresa. 
 
Estandarizar los procesos permite tener una guía de actuación y una pauta que 
facilitará la gestión de las actividades de la empresa y otorgará beneficios como: 
Ahorros tanto en recursos económicos como en el tiempo de trabajo. Prevenir los 
errores humanos por falta de información o conocimiento sobre los procesos. 
 
 
2 II. MARCO TEÓRICO 
▪ Teorías, enfoques conceptuales en base a las variables encontradas en el 
problema a desarrollar. 
 
PARA ORGANIZAR Y CONSTRUIR EL MARCO TEÓRICO: 
Consiste en ordenar la información recopilada basada en criterios lógicos. 
Redactar el contenido, utilizando las palabras claves o guías que no debe ser 
extenso. 
 
2.1  ANTECEDENTES 
 Antecedentes internacionales 2.1.1
Como antecedente internacional se tiene los trabajos de investigación científica 
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(Tierra Arévalo José Marcelo, Carrillo Manobanda Deyby Xavier, 2017) 
La siguiente tesis   está dirigida a la evaluación de la estandarización del proceso 
de control del modelo de auto M4 de la empresa Ciauto Cía. Ltda. 
El presente trabajo investigativo está dirigido a la evaluación de la estandarización 
del proceso de control y su incidencia en la calidad del producto terminado en el 
modelo de auto M4 de la empresa Ciauto Cía. Ltda. Se puede apreciar que 
lograron identificar las inconformidades para establecer la calidad del producto. 
Se identificó que en la empresa tenía defectos en las líneas productivas del 
modelo M4 debido a una inadecuada estandarización del proceso de control, 
originando una baja calidad del producto terminado; asimismo se detectó la 
rotación de inspectores sin tener una planificación adecuada, ocasionando 
retrasos en el cumplimiento de la producción y entrega del producto. 
Se puede apreciar que se utilizó como recolección de datos dirigida al personal 
técnico administrativo de la empresa al jefe de manufactura, obteniendo como 
resultado que el defecto de la línea de producción es por la mano de obra y en las 
inspecciones de calidad no se puntualizan las líneas productivas. 
Se puede concluir para la solución de estos problemas efectuados en la empresa, 
mejorar la productividad y la calidad de los productos e implementar el estándar 
de gestión de calidad, con la especificación técnica ISO/TS  16949 en la 
organización.  
 
(Nope Herrera Yeimy Lorena , 2019) Esta tesis tiene como objetivo   la 
reducción de costos y aumento en su productividad de la empresa Soloaseo 
Distribuciones SAS en la ciudad de Bogotá D.C, el propósito principal del presente 
trabajo es estandarizar los procesos. 
Asimismo, los procesos fueron fraccionados en subprocesos los cuales fueron 
estandarizados por medio de procedimientos operativos estandarizados y 
diagramas de flujo, en el área de producción se realizaron diagramas de 
operaciones con sus respectivos tiempos para cada tarea. Permitiendo así a la 
empresa construir lineamientos, teniendo en cuenta áreas responsables, 
actividades y consecuencia de tareas. También se pudo determinar que las áreas 
que presentan mayores errores son las de compras y logística cuyas principales 
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causas es la pérdida de tiempo que disminuye la productividad y los tiempos de 
entrega de los proveedores. 
Se puede concluir que se establece estandarización de los procesos operativos y 
administrativos de Soloaseo Distribuciones SAS. Para un mejor rendimiento en la 
empresa.  
 
(Torres Cepeda, Juan Pablo, 2019)  El presente trabajo propone la idea 
de desarrollar un diagnóstico estratégico de los procesos de gestión documental 
que se implementan en una institución del gobierno y debe estar en cumplimiento 
de acuerdo a la normativa legal vigente en su país en materia de gestión 
documental. 
Podemos decir que las organizaciones actualmente, tanto públicas como privadas 
desconocen las actualizaciones legales, relacionadas hacia las buenas prácticas 
de gestión documental y una estandarización de procesos documentales. 
El ámbito donde se desarrolla este diagnóstico es en la Secretaría de Gobierno-
Dirección de Justicia, área donde se recepciona diariamente documentos que 
deben ser archivados de manera adecuada, es por ello tiene que implementarse 
un sistema de estandarización de gestión documental y base de datos para 
facilitar todos los procesos operativos de archivo en el área de la alcaldía de 
Villavicencio.  
 
(Martínez Rodríguez, Carlos Eduardo, 2019) El siguiente trabajo plantea 
que en la organización se ha adelantado un desarrollo de avance en la 
preparación de un inventario de acuerdos comerciales en la compañía EQUIÓN 
ENERGÍA LIMITED, para que se pueda lograr un control sobre la información 
relevante del área del comercio. Sobre esta base de inventario se partirá para 
finalmente fortalecerlo con toda la investigación pertinente para el área de 
Relacionamiento con Socios. 
Podemos conseguir reforzar los procesos de gestión de información y 
documentos alusivo a Auditorías y Acuerdos comerciales, así mismo fortaleciendo 
la administración de información de procesos cuidando la integridad en el área de 
Relacionamiento con Socios de la Vicepresidencia Comercial & Financiera. 
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Igualmente, la evaluación brinda un desarrollo que verifica la aplicación de un 
reglamento de procesos en los acuerdos establecidos por la compañía, que como 
resultado promete la transparencia y eficiencia en la organización. El proceso de 
auditoría con socios permite precisar un aprendizaje de cada descubrimiento. 
Esta idea se enfoca en distinguir las necesidades del área comercial y fomentar 
un plan de reglas, normas de gestión para las auditorías y acuerdos comerciales.  
Esta tesis tiene como objetivo principal efectuar y establecer una estrategia de 
planificación para realizar las condiciones de una manera correcta y satisfactoria, 
consiguiendo optimizar tiempo y pérdida de información de alta. 
Se puede concluir que se logró la estandarización de procesos a través de una 
metodología documentada y definió el alcance para cada uno de los responsables 
de las tareas a ejecutar.  
 
(Ariza Peña, Esperanza, 2020) El presente trabajo hace un diagnóstico a 
la empresa Diseños EXAN S.A.S (PYMES) dedicada a la confección y 
comercialización  de prendas de vestir en la cual existen condiciones y entornos 
que disminuyen su competitividad, llevando una trayectoria en el mercado de 
doce años, tiempo en el cual  ha logrado un crecimiento continuo pero a la vez 
durante los últimos cinco años  la organización  presentó patrones de 
comportamiento que han ocasionado graves problemas entre ellos el manejo 
inadecuado y obsoleto de herramientas, la desorganización en los procesos 
operativos de producción, tales como desperdicios en las materias primas, 
mayores tiempos de ejecución, originando así  incumplimiento e insatisfacción en 
los despachos a los clientes y reducción significativa en la comercialización, 
perjudicando los ingresos de la empresa.  
Por lo tanto, se propone identificar los métodos (procesos, actividades y 
procedimientos) que requieren estandarización de acuerdo a la Norma ISO 9001 y 
la fecha de su ejecución. en la empresa Diseños Exan S.A.S para un crecimiento 
organizado y sostenido a corto, mediano y largo plazo, utilizar estrategias para 
enfrentar estos factores a tiempo, que permita aplicar medidas correctivas o de 
mejora según sea el caso. Resalta además que la empresa en la industria 
colombiana tiene un excelente posicionamiento en la región por su calidad, mano 
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de obra y diseños exclusivos, esto sumado a su red de tratados y posición 
estratégica en su mercado nacional y América Latina.  
 
 Antecedentes nacionales: 2.1.2
Se incorpora como antecedente nacional, los trabajos de investigación científica 
realizados por bachilleres para obtener el título profesional de diferentes áreas. 
 
 (Fernández Sánchez, 2016) Este trabajo tiene como finalidad entender la 
influencia de la Gestión de procesos en la productividad laboral de la empresa 
ANYPSA Corporation S.A., distrito de Comas, año 2016., la muestra estaba 
conformado por 68 empleados, se utilizaron la técnica de la encuesta teniendo 
como herramienta un cuestionario de 20 preguntas, las cuales 10 estaban en 
función de la variable independiente y 10 dirigidos a la variable dependiente. Las 
informaciones fueron procesadas mediante el programa SPSS 22 obteniendo 
como efecto de que existe influencia significativa de la Gestión de Procesos en la 
Productividad Laboral de la empresa ANYPSA Corporation S.A., distrito de 
Comas. 
El trabajo demuestra que hay relación entre una gestión de procesos y se logra 
mejorar la productividad al ser más eficientes los procesos y así obtener mejores 
resultados. 
Una gestión de documentación permite una mejor producción para tener un 
resultado positivo coordinando y respetando las reglas y normas de una 
estandarización de procesos operativos.  
 
(Arabus Illanes Yudy Yaritza, 2017) La compañía BNP PARIBAS CARDIF 
S.A tiene claro que lo más esencial es ofrecer un servicio de calidad a sus 
clientes, sin embargo, existen reclamos por demoras en las atenciones post venta 
y propias del producto SOAT, teniendo en cuenta que las quejas fueron 
incrementando, lo cual genera discrepancia entre los asegurados dando lugar a 
ocasionar malestar y posibles desafiliaciones. 
Se propone un plan de control trimestral de los procesos presentes, para saber 
las nuevas ocasiones de mejora y poder actuar al respecto, debemos siempre 
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estar actualizados en la documentación y ajustes encontrados, además 
documentar las actividades que no tienen métodos de estandarizado.  
Se sugiere al área de Suscripción SOAT, ejecutar capacitaciones al personal de 
trabajo de acuerdo a sus actividades, igualmente en las áreas involucradas en el 
cumplimiento de los requerimientos post venta. 
Se llega a la conclusión que la eficacia de la creación de normas y reglas en un 
sistema de procesos es para mejorar la calidad del servicio, se debe identificar los 
procesos operativos estandarizados para promover confiabilidad en los 
asegurados, con el fin de que puede mejorar los procesos a través instrucciones y 
capacitaciones para el personal que labora en diferentes áreas de la compañía 
BNP PARIBAS CARDIF S.A. minimizando errores y obteniendo satisfacción de 
los clientes.  
 
(Terzi Arias & Garmendia Castañeda, 2017) Esta tesis de investigación 
tiene como finalidad un ofrecimiento de estandarización de los procesos de la 
empresa GAR OIL, que se dedica a la comercialización a la venta de 
combustibles para el sector automotriz de la ciudad del Cusco, el cual busca 
obtener que los procesos se encuentren debidamente documentados. 
También presenta una sucesión de procesos, formulando y estableciendo la 
cadena de valor, así como el mapa de procesos y luego procede a la descripción 
de cada uno de ellos y cómo impacta en la empresa. 
Se puede concluir que la estandarización permite el establecimiento de normas y 
reglas con las que debe cumplir para una buena ejecución de los mismos y tener 
como resultado un modelo de gestión documentario para un mejor servicio al 
cliente, la cual beneficiara a la empresa en la que laboramos, mostrando la 
calidad de servicio que ofrecemos a través de una eficiencia operacional.  
 
(Ynfantes Haro Diego Armando, 2017) Este trabajo tiene como finalidad 
aumentar la productividad de la empresa para perfeccionar el servicio de calidad 
previniendo penalidades o sanciones. 
Al efectuar las propuestas de mejora, se logrará ampliar el indicador calidad de 
servicio en un 25% igualmente el indicador de productividad en un 28%. Se 
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midieron los indicadores económicos de progreso, consiguiendo un VAN de S/. 
240,447 y un TIR de 37.85%, este tanteo nos indica que es viable la propuesta. 
Se puede llegar a la conclusión que al contar con una estandarización de proceso 
mejorará la calidad del servicio al igual que la productividad llevando a tener 
indicadores económicos positivos para la organización e influenciar de manera 
efectiva en la satisfacción del cliente de la Comercializadora Eléctricos REXEL 
S.A.C.de la ciudad de Trujillo.  
 
(Córdova Herrera J. C. and Martínez Cárdenas O. A., 2018) Tiene el 
objetivo de mejorar las normas de procesos operativos de las medianas y 
pequeñas empresas de la región de Cajamarca que tiene el rubro de elaboración 
de quesos. 
Se puede decir que a través del diagnóstico se puedo observar que los problemas 
primordiales son los procesos, costos elevados de producción y la baja 
productividad de la materia prima para luego realizar un proceso de planeamiento 
y control de producción basado en la gestión por procesos y estandarización del 
proceso productivo buscando lograr aumentar la productividad y así mismo el 
crecimiento de las Mype. 
 
2.2  BASES TEÓRICAS: 
 Estandarización: 2.2.1
Se llama también normalización, la estandarización es un proceso 
que se lleva a cabo para crear y aplicar normas, reglas que se 
emplean a nivel general en un cierto contexto, es posible que se 
logre un ordenamiento que contribuye para resolver un problema 
potencial o real. 
El propósito de la estandarización es el método de reglas que 
permite el crecimiento de la labor de una tarea para que todos los 
empleados que participan del sector obtengan un aprovechamiento 
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 Procesos:  2.2.2
Los procesos es una forma de comprender una agrupación de 
tareas, conjunto de actividades,  ayuda a entender la globalidad de 
la tarea que todos nosotros desempeñamos. Entonces ofrece una 
visión de la estructura y da respuesta a un ciclo completo, desde 
cuando tenemos contacto con el cliente hasta que el servicio sea 
recibido de forma satisfactoria por el cliente. (ISO 9000, 2016) 
 
 Procesos Operativos:  2.2.3
Los procesos están conectados de forma directa con la ejecución 
del producto o servicio. Los procesos operativos cuentan con una 
visión del cliente muy completa, desde el entendimiento, 
conocimiento de los requisitos, hasta la realización de un examen de 
satisfacción, un ejemplo de procesos sería el siguiente: Se tomará el 
pedido de nuestro cliente, luego se coordinará el proyecto o trabajo, 
se elabora, obtiene una revisión final. (ISO 9001, 2015,2016) 
 
  Estandarización de Procesos: 2.2.4
Según falzatev, la finalidad de la estandarización permite alcanzar 
que los procesos de producción en diferentes áreas se realicen de la 
misma forma bajo las mismas reglas y normas de control.  
 
Por ejemplo, si se expande una empresa abriendo sucursales en 
diferentes partes del país, es primordial hacer y lograr la 
estandarización de los procesos para que se pueda replicar el éxito 
del negocio. 
Es sencillamente implantar un nivel de operación apoyado en un 
estándar para cumplir la determinación del servicio y la condición del 
cliente. La Norma ISO 9001 nos brinda la estructura para la 
organización de estos estándares. Los siguientes pasos para 
realizar la estandarización de procesos son: 
 Se define un método a estandarizar. 
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 Efectuamos el estudio del método actual comparando con el 
estándar establecido a implementar. 
 Se reconocen las diferencias y se realizan los ajustes al 
procedimiento, incorporando la utilización de registros de control. 
 Experimentamos o probamos el nuevo método. 
 Documentamos el método. 
 Desplegar al empleado y adaptarlo. (ISO 9001, 2016)  
 
 
Figura Nº  2: Metodología de estandarización 
 
 
Se ha considerado el diagnóstico de la empresa LBC AGENTES DE ADUANAS 
S.A.C. que me encuentro laborando actualmente en el periodo del 2016 hasta el 
2021, donde he desarrollado diversas actividades en la nacionalización de 
mercancías provenientes del exterior que pertenecen al régimen de importación 
para el consumo y cumplir un conjunto de formalidad exigidas por la autoridad 









La metodología utilizada esta propuesta de forma tal que permita obtener la 
información necesaria para el desarrollo de los objetivos propuestos, presentada 
de la siguiente manera. 
En la empresa LBC AGENTES DE ADUANAS se logró identificar deficiencias en 
los procesos operativos como el manejo de documentos, tales como: Factura 
comercial, documentos de embarque, Packing List, Póliza de seguro, Certificado 
de origen y permiso mercancías restringidas u otros de acuerdo a su naturaleza. 
Los clientes manifestaron insatisfacción al no lograr su numeración para el envío 
de la mercancía en el plazo previsto ya que a partir del 07 de junio del 2020 la 
Superintendencia de Administración Tributaria de Aduanas incluye el DL Nª 1433 
sobre las importaciones y modifica a la Ley General de Aduanas Nª 1053-2018EF. 
Las actividades se desarrollaron en el área de operaciones a partir del 01/09/2017 
hasta el 01/09/2020. 
 
2.3 PROCEDIMIENTO 
 Recepción y revisión de la documentación del despacho: 2.3.1
Los documentos como la Factura Comercial, Documentos de embarque, Packing 
List, Póliza de seguro (opcional) y certificado de origen, en el cual se verifica los 
datos del cliente como la razón social, dirección y otros. 
 
 Asignación de partidas arancelarias: 2.3.2
Se debe declarar la sub partida nacional correctamente y se verificará los tributos 
aduaneros como el arancel, Impuesto general a las ventas, Impuesto selectivo al 
consumo, Impuesto de promoción municipal. 
 
3.1.3 Identificación de la mercancía restringida para solicitud de permisos de 
importación correspondientes: 
Se revisa en la lista publicada por las entidades públicas como DIGESA, 
DIGEMID, MTC, SENASA, si la mercancía a declarar es prohibida y restringida, 
en caso de ser restringida, se solicita el permiso y la resolución DIGEMID.  
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 Revisión de Certificado de origen:  2.3.3
Para el caso de despachos con certificado de origen, se revisa el borrador del 
mismo, para poder acceder a rebajas arancelarias verificando los Acuerdos 
Comerciales, dependiendo del origen de la mercancía. El Perú tiene suscritos 
tratados de libre comercio con algunos países  y los importadores tienen beneficio 
cuando su mercancía proviene de aquellos países que tienen acuerdo comercial, 
otorgándoles una rebaja arancelaria. 
 
 Liquidación de la DAM y culminar el borrador para la revisión / 2.3.4
Impresión del borrador: 
Se transcribe los datos de los documentos de importación de la declaración 
aduanera de mercancía (DAM) a través del software aduanero SOFTPAD, donde 
se imprime un borrador para la revisión donde verifican si los datos se encuentran 
correctamente en el formato y evitar multas. (Ver figura Nº 3 y Nº 4). 
 
 Entrega de observaciones al sectorista respecto al despacho previo a 2.3.5
la numeración, mediante correo con copia a los revisores:  
Se le indica a los sectoristas de cualquier incidencia e irregularidades que se 
presentan en los documentos que se van a presentar a la autoridad aduanera. 
 
 Corroborar el correcto cálculo de los derechos e impuestos de los 2.3.6
documentos y en el sistema de la Agencia de Aduanas SOFTPAD: 
Verificamos la correcta valoración de la mercancía (Correcto cálculo de los 
valores incluyendo los gastos para llegar a la base imponible CIF). 
 
 Envío de la DAM al Sistema integrado de gestión aduanera (SIGAD):  2.3.7
Se envía por vía electrónica a través del sistema SOFTPAD la declaración a la 
SUNAT ADUANAS que realizará en forma aleatoria la numeración para 
posteriormente efectuar el pago de los impuestos aduaneros y se le asigne los 




           50 
 
 Realizar reportes de DAM liquidadas por mes (Numeradas y 2.3.8
avanzadas):  
Se realiza un reporte de los despachos numerados para controlar los plazos de 
vencimiento de rectificaciones y regularización. 
 Blanco: Despachos no numerados. 
 Amarillo: Despachos numerados con datos provisionales 
 Rojo: Despachos rectificados con datos definitivos y culminados. 
(Ver figura Nº 6) 
 
 Hacer las rectificaciones electrónicas post-numeración:  2.3.9
Las rectificaciones se realizan en el caso de que los funcionarios de la SUNAT 
(especialistas) te notifiquen alguna observación como marca , modelo , país de 
origen u otros para su posterior rectificación en los plazos previstos y no ser 
acreedores de una multa. El plazo  que otorga la SUNAT para una rectificación es 
de 15 días  después de la fecha de descarga. 
 
 Elaboración de expedientes para presentación ante aduanas:  2.3.10
Se Elabora un documento físico para la presentación ante la ADUANA para su 
respectiva corrección en caso se observa una irregularidad en la DAM. 
 
3.1.12 Regularizar los despachos anticipados y urgentes:  
Los plazos para regularizar los despachos son de 15 días calendarios  después 
de la fecha de descarga, por lo tanto se tiene que enviar  a la SUNAT la nueva 
declaración de la DAM con los datos correctos (peso de la mercancía) exigidos 
por la SUNAT. 
 
2.4 RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN:  
Nuestra empresa LBC AGENTES DE ADUANAS S.A.C tiene alianzas 
estratégicas con instituciones gubernamentales y no gubernamentales entre las 
cuales tenemos: 
3.2.1 Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR): CAL.UNO 
OESTE NRO. 050 URB. CORPAC (ESPALDA MINISTERIO DEL INTERIOR) 
LIMA - LIMA - SAN ISIDRO. 
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Tienen como objetivo estratégicos institucionales la promoción de la 
internacionalización de la empresa. MINCETUR otorga capacitación, seminarios 
como facilitador de comercio exterior, asi mismo de las ferias internacionales 
nuestros clientes importadores puedan tener acceso a la compra de su 
mercancía.  
 
3.2.2 Dirección General de Medicamentos, Insumos y Drogas: (DIGEMID): 
Ubicado en AV. OSCAR R. BENAVIDES NRO. 3008 DPTO. 302 BQ. R LIMA - 
LIMA – LIMA.  
 Tiene como función inspeccionar los establecimientos 
farmacéuticos, otorga permisos o autorizaciones para medicamentos 
al territorio nacional. 
 Permiso DIGEMID en caso la mercancía sea restringida. (Ver figura 
Nº 7) 
 
3.2.3 Asociación de Exportadores (ADEX): AV. JAVIER PRADO ESTE NRO. 
2875 URB. EL JACARANDA LIMA - LIMA - SAN BORJA. 
 Trámite certificado de Origen. 
 Brindar asesoría de comercio exterior a los operadores logísticos y 
agencias de aduanas. 
 Ofrece contribuir con la competitividad de las empresas a través de 
charlas, capacitaciones dirigidas a personas involucradas en las 
exportaciones e importaciones. 
 
3.2.4 Cámara de Comercio de Lima: Con domicilio en Av. Giuseppe Garibaldi 
396, Jesús María 15072.  
 Facilita a las empresas de aduanas y facilitadores otorgar 
certificados de origen, documentos exigidos por la autoridad 
aduanera para la obtención de reducción de aranceles sujeto a los 
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3.2.5 Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración Tributaria 
(SUNAT) (Ver figura Nº 9) 
Una de las principales funciones es proponer al Ministerio de Economía y 
Finanzas la reglamentación de las normas tributarias aduaneras. Es un organismo  
descentralizado de economía y finanzas  que a través de su página web  
www.sunat.gob.pe  brinda información de procedimientos aduaneros, 
comunicados y boletines e inspeccionar, fiscalizar y controlar las agencias de 
aduanas. 
 
3.2.5.1 Aduana Marítima: Sede Av. Gamarra Nº 680 – Chucuito – Callao. 
Nos brinda cursos de especialización para sectoristas, supervisores, liquidadores 
aduaneros y despachadores de aduanas. 
3.2.5.2 Aduana Aérea: Centro Aéreo Comercial, Av. Elmer Faucett, Callao 07036 
Nos facilita entrega de documentos, orientaciones a los importadores, 
capacitaciones y charlas  a los operadores de comercio exterior. 
 
Nuestra empresa tiene conexión con otros operadores logísticos como TALMA, 
VILLAS OQUENDO, FARGOLINE, NEPTUNIA, FEDEX entre otros. 
 
2.5 PROPUESTAS DE MEJORA 
 Estandarización de procesos operativos. 2.5.1
2.5.1.1 Recepción de documentación para cumplir los plazos previstos. 
Problema: Recepción de documentos inadecuados e incompletos en el plazo 
previsto para una importación al consumo en el área de operaciones. 
 
Caso: Una importación para el consumo de la ciudad de NINGBO (CHINA) tenía 
como fecha estimada de arribo (ETA) el 28/08/2020 en el cual se debió declarar la 
DAM a la aduana marítima días antes de su llegada, por el cual no teníamos la 
documentación completa como factura comercial, documento de embarque, 
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Se utilizó la estrategia de declarar la DAM con datos provisionales y datos que no 
tienen relación con la matriz para no ser acreedores de una multa y así en días 
posteriores hacer la rectificación en el plazo establecido con la documentación 
original y completa. Esto asegura que cada función que ejecuta el área brinda 
buena atención a nuestros clientes. 
Se hizo la propuesta de elaborar normas de estandarización de los procesos 
operativos para lograr mejorar el rendimiento en la empresa. 



















Fuente Elaboración propia 
 
Una herramienta importante de esta propuesta es enfocar el problema general de 
la recepción de documentación incompleta que es de forma continua por los 
colaboradores en su desempeño actual. 
Desconocimiento de los documentos exigidos por la autoridad aduanera para la 
nacionalización de mercancía para el consumo. 
¿Qué queremos 
lograr? 






¿Por qué está 
sucediendo? 
No existen normas 
para la ejecución 
de procesos 
¿Qué debemos 
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Se llegó al acuerdo de realizar un ciclo de capacitaciones donde se enseñó las 
nuevas normativas de la ADUANA para una importación anticipada para su 
control y evaluación. 
Dicho evento se realizó los sábados de 10:00 am a 12.00pm vía ZOOM donde se 
tocaban los temas y actualizaciones de artículos de la Ley General de Aduanas a 
través del supervisor Cristhian Millones. 
Como resultado se realizó las normas de estandarización de procesos operativos 





2.5.1.3.1 Paso 1: Recepción de documentos originales 5 días antes de la 
fecha de arribo de la nave: Duración 24 horas. 
 
 Documento embarque   (Ver figura Nº 11) 
 Factura Comercial  (Ver figura Nº 12) 
 Aviso de Llegada   (Ver figura Nº 13) 
 Póliza de Seguro  (Ver figura Nº 14) 
 Packing List.   (Ver figura Nº 15) 
 Certificado de origen  (Ver figura Nº 16) 
 Permisos de mercancía restringidas que requieren (DIGEMID, 
SENASA, DIGESA, MTC). 
 
2.5.1.3.2 Paso 2: Verificación y control de los datos de los documentos: 
Duración 12 horas. 
 
 La razón social y dirección del importador (Consignatario) y 
proveedor. 
 La naturaleza de la mercancía para verificar si está prohibida o 
restringida. 
 Revisión de Certificado de origen para obtener beneficio de su 









2.5.1.3.3 Paso 3: Envió de observación por vía electrónica a los clientes 
en un plazo de 24 horas. Duración 12 horas. 
 
 Permisos de mercancía restringida entre otros. 
 
2.5.1.3.4 Paso 4: Respuestas de las consultas pendientes para elaborar 
la DAM con datos definitivos. Duración 12 horas. 
 
2.5.1.3.5 Paso 5: Elaboración de la DAM. Duración 12 horas. 
 
 Llenado de la declaración aduanera de mercancía a través del 
sistema SOFTPAD. 
 Cálculo de los tributos aduaneros: 
 Formato  “A”.  (Ver figura Nº 17) 
 Formato “A1” (Ver figura Nº 18) 
 Formato “B”   (Ver figura Nº 19) 
 Formato “C”   (Ver figura Nº 20) 
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Estandarización de procesos operativos  y su influencia en la productividad de 
































Verificación y control de los datos de los documentos: Duración 12 horas. 
Recepción de documentos originales 5 días antes de la fecha de 
arribo de la nave: Duración 24 horas. 
 
Respuestas de las consultas pendientes para elaborar la DAM con 
datos definitivos. Duración 12 horas. 
 
Envió de observación por vía electrónica a los clientes en un plazo de 24 
horas. Duración 12 horas 
Elaboración de la DAM 
 
 





Para fijar los resultados se determinaron las normas de estandarización de los 
procesos operativos y procedimientos en el Área de operaciones de importación, 
de tal forma que se pudiera definir las causas que originaron la deficiencia en la 
atención de nuestros clientes y que se pueden mejorar con la implementación de 
estrategias para reducir costos, tiempo, asimismo evitar las multas aplicadas por 
la SUNAT-ADUANAS. 
 
Posteriormente se procedió a aplicar la encuesta mediante un cuestionario que 
contenía una serie de preguntas sencillas, el encuestado va ahorrar tiempo 
porque solo marcó por cada pregunta una respuesta. De esta forma se pudo 
obtener puntuaciones para interpretar, por cada opción de respuesta 
seleccionada.  
La encuesta se llevó a cabo el 08 de agosto del 2020 en el área de operaciones 
de importación, teniendo como muestra a Diez clientes potenciales, terminando 









Análisis e interpretación: De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede 
apreciar que el 58.3% considera de acuerdo y el 41.7% completamente de 
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Análisis e interpretación: Se puede determinar que si se necesita dar prioridad a la 
actualización de normas legales por el alto porcentaje que corresponde al 50% de los 
encuestados. 
 
Análisis e interpretación: Se puede apreciar que el 50% de nuestros clientes pueden 
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Análisis e interpretación: De acuerdo a los resultados obtenidos, se tomó como 
muestra a 12 clientes potenciales. Se puede apreciar que el 50% tienen 
conocimiento en los documentos exigidos para una importación. 
 
 
Análisis e interpretación: De acuerdo a los resultados obtenidos, se deduce que 
el 50% de clientes conocen las causas que originan la demora para el levante de 
la mercancía y el otro 50% desconocen las causas. 
 
 
Análisis e interpretación: Según los datos obtenidos  la mitad de nuestros  
clientes tienen  conocimiento sobre la sanción de numerar un despacho 
anticipado fuera del plazo previsto, solo el 50% de los clientes está informado y el 








Análisis e interpretación: Se puede apreciar de los resultados obtenidos que las 
tres cuartas partes de nuestros clientes señalan un si por supuesto en 
capacitación. Podemos concluir que los clientes tienen predisposición para asistir 
a las charlas de capacitación de estandarización de procesos para conseguir el 
beneficio de una labor establecida. 
 
 
Análisis e interpretación: Los resultados indican que hay parcialidad con respecto 
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Análisis e interpretación: Podemos señalar que un total de 58.3 % conocen los 
beneficios arancelarios de los tratados de libre comercio para que su producto sea 
competitivo   en el mercado nacional y el 41.7 % desconocen de este beneficio. 
 
Análisis e interpretación: De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede 
apreciar que el 66.7% de los clientes se encuentran conforme con el servicio de 
trámites administrativos de la empresa. Lo que demuestra que nuestros clientes 









V.  CONCLUSIONES Y APORTES (Beneficios obtenidos) 
 
 Se puede concluir que nuestros clientes fidelizados tienen buena opinión 
respecto a nuestra labor administrativa, respaldando nuestra confianza y 
transparencia de acuerdo a los objetivos de la empresa. 
 
 Se logró la recepción de documentos de importación al plazo previsto, 
aplicando   la estandarización de procesos operativos y se logró obtener la 
reducción de costos y trámites administrativos a menor tiempo. 
 
 El personal capacitado  garantiza a la empresa la eficiencia en cada uno de 
sus procesos, logrando satisfacer las necesidades de los clientes y 
fidelizarlos. 
 
 El soporte económico y financiero de la empresa permite cumplir con todas 
sus obligaciones y brindar un buen servicio asegurando la calidad en los 
procesos operativos.  
 
 La calidad de servicio mejoró con la implementación de la estandarización 
de los procesos operativos en el Área de importación, logrando la 
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3 VI.  RECOMENDACIONES. 
 
 Evaluar las necesidades y potencial de cada colaborador en relación a su 
puesto laboral, toda estandarización de procesos operativos debe dar 
respuesta a una necesidad, a una carencia del servicio de calidad a los 
clientes potenciales. 
 
 Seguir con el proceso de capacitación a todas las áreas involucradas de la 
empresa que puedan brindar una mejor gestión administrativa. 
 
 Se sugiere que en casos de que exista una infracción de multa al 
trabajador, sea en forma proporcional de acuerdo a su ingreso económico 
e involucre a las personas responsables. 
 
 Se recomienda a la empresa brindar asesoría y charlas de actualización 
trimestralmente al cliente para poner en conocimiento las nuevas 
normativas de la empresa y de la SUNAT. 
 
 Desplegar al personal la distribución de boletines de la SUNAT, trípticos de 
las nuevas normas de estandarización en los procesos operativos de la 
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ANEXOS: 
Figura Nº 3 Llenado de datos de información en el sistema. 
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Figura Nº  5. Cálculo en el sistema SOFPAD. 
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Figura Nº  8. Certificado de Origen. 
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Figura Nº  13.  Aviso de llegada. (Documento donde informa la  fecha de 
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